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摘  要 
 随着社会经济的不断发展，以客户为中心的商业经营理念开始逐渐取代传统
的以重视销售为主的商业理念。客户关系管理就是基于以客户为中心的理念发展
而来的，它将与客户和市场相关的信息进行整合并统一管理和分享，同时对这些
信息进行合理分析和处理，通过更多紧密地与客户联系，了解客户，了解他们的
实时需求，从而更加快速准确地获取市场的第一手信息，使企业向着良好的方向
发展。 
 电信行业是客户关系管理系统的一个重要应用领域，鉴于电信客户多元化和
广泛化的特点，客户关系管理系统能给电信行业在管理理论、制定商业策略以及
运作实践等方面提供巨大的协助作用。 
 本文从介绍客户关系管理的概念开始，阐述了客户关系管理在电信行业中的
应用，明确了开发一套电信行业的客户关系管理系统的背景和意义；对系统开发
所需应用的各项技术做了简略的介绍，为之后的开发实现做理论准备；通过需求
分析获取系统所要完成的主要功能模块，以及性能等方面的需求；根据需求分析
对系统的各个模块进行详细的设计，制定每个模块的执行流程和对应的后台业务
逻辑，设计完整的数据库表；通过代码实现，最终开发出完整的一套基于 B/S 架
构的系统。  
 通过该系统的使用，电信行业的管理者能够方便有效地对客户的信息和业务
信息进行管理，通过对数据的分析，从而可以进行准确的市场决策。 
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Abstract 
 With the continuous development of social economy, customer-centric business 
philosophy has begun to replace the traditional sales-oriented business philosophy. 
Customer relationship management is based on customer-centric philosophy evolved, 
which integrates the information related to customers and market integration, then 
manages such information and makes an analysis and processing. By contacting with 
customers more closely, customer relationship management can help to know the 
customers more clearly and understand their requirements in time, thus more quickly 
and accurately obtain first-hand information about the market, which prompts the 
enterprises to develop in the right direction. 
Telecom industry is an important application field of customer relationship 
management system. In view of the diversity and universality of the telecom customers, 
customer relationship management system can provide great assistance to the 
telecommunications industry on many aspects such as management theory, the 
development of business strategies and operating practices. 
This paper begins with introducing the concept of customer relationship 
management, and then expounds the application of customer relationship management 
in the telecommunications industry, specifying the background and significance to 
develop a customer relationship management system for telecommunications industry ; 
makes a brief introduction of the required techniques and theories for the development 
of the system; makes demand analysis for the major function module designing, as well 
as the performance; based on the needs analysis, designs the details of each module of 
the system, developing the implementation process and the corresponding background 
business logic, and designing a complete database table for each module; programs and 
finally develops a complete customer relationship management system, which is based 
on B / S. 
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第1章 概论 
在当今的社会，经济和信息的发展日新月异，企业间竞争激烈。各企业纷纷
推陈出新，适时调整经营模式，改变经营理念。如今的社会，是个重视客户体验
的时代。以客户为中心的的理念已经取代了传统重销售、轻客户的营销理念。现
在的大多数企业已经学会了更多地与客户联系，了解客户，理解客户的实际需求，
从中快速准确地获取第一手的市场信息。从对客户的服务和需求分析中把握市场
的方向和企业发展的方向。客户关系管理，简称 CRM（Customer Relationship 
Management）[1]。它符合企业对客户信息、以及客户与企业之间关系处理的各种
要求，它能够适应当前的市场环境，帮助企业提升营销水平。客户关系管理在现
今的企业经营环境中体现出了它适应性好以及时代性强的特点，它已经广泛深入
应用于各类型企业之中了。无论是商品销售行业或是服务为主的行业，都有着对
客户信息关系的强烈需求，也因此都有对客户关系进行管理的必要。 
1.1 客户关系管理概述 
客户关系管理，从字面上来看，它是对客户关系也就是企业与客户之间关系
的管理，这也体现了它“以客户为中心”的本质内涵。客户关系管理提倡的是一种
“单对单”的营销模式，通过对一些技术资源的有效整合，集结企业与客户之间的
所有相关信息，不仅能够减低企业运营的成本，还可以为客户提供更优质良好的
服务，从而增强用户对企业及企业产品和服务的满意度，对长期留住老客户，吸
引新客户，具有很好的帮助。企业本身也因此能够在业务上得到质和量的提升，
增加盈利，提高市场竞争力，在与同类型企业的竞争中不落下风，企业的发展也
可以进入到一个良性的循环之中[2][3]。 
使用一个客户关系管理系统可以帮助企业完成许多以客户为中心的服务工
作，包括简单的信息统计如当前的销售记录、历史订单等。同时通过对现有数据
信息的技术分析，运用数据处理的一些相关技术，可以从中获取到潜在的客户信
息内容，包括客户的类别，哪种类型的客户是主要的被服务群体，哪一类的客户
群体是潜在的被服务对象等。利用这些数据的分析结果可以挖掘出企业新的产品
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销售和服务对象，拓展销售渠道[4][5]。另外，获取来的客户信息还能够用来对系
统进行改善升级，不断提升系统的管理功能，一个更为完善的客户关系管理系统
不仅能够对客户的信息进行获取和分析，还能够对产品营销、市场划分等起到作
用，帮助企业进行市场营销策略的制定。 
1.2 客户关系管理在电信行业中的运用 
在当今的市场环境下，客户信息关系到了企业能否对下一轮的运营制定出有
效的市场策略和计划。客户信息包含了两个方面的内容，即客户群体的信息和个
体客户的信息，前者我们称之为客户的共性，后者称为客户的个性。很显然，对
于企业来说，既要考量群体客户共有的特征信息，也要对个体客户的信息进行跟
踪。对于电信行业来说，它的客户对象是极其多样和广泛的。从概念上来说，所
有使用了电信运营商提供的业务都属于电信的客户，这其中既包含了大的企业政
府群体，也包括了普通的个体居民。电信行业作为国家的一个大型的垄断行业，
它的服务遍及了全社会，它的客户是极其多元化的，涉及到了社会中的各行各业，
从政府部门到金融企业机构，从社会团体到普通住户居民，基本上每一个使用信
息化的人或组织都有可能会接触和使用到电信的业务，从而成为电信的客户。电
信部门需要对这些客户进行信息的跟踪获取，了解这些客户的实际业务现状和业
务的需求。对于不同身份类型的用户来说，其对实际业务的需求也是不同的。电
信部门需要根据这些用户的不同身份定位，他们的实际需求来对其定制和推荐并
且帮助他们管理电信提供的业务和服务。而在目前的市场环境中，与电信产品相
同类型的服务产品很多，且大同小异，市场竞争激烈，用户在不了解具体业务性
能的情况下，其不同商家产品选择的随机性很高，因此，需要时刻对客户，无论
是老客户或是潜藏的新客户，都要有充分的业务关注和信息收集。通过不断地与
客户紧密联系，才能争取到更多的客户，帮助他们享受更优质的电信服务[6]。 
据统计，电信客户对与电信行业的贡献主要表现为：电信企业中百分八十的
利润是由只占了电信客户总量百分二十的企业型或政府型的大客户带来的，这些
大客户是电信服务的稳定消费群体；相反的，以个体居民为单位的客户或称散客，
虽然人数居多，但整体的消费水平不高，而且它们实际的流动性比较大，并不稳
定。因此，如何让这些人数众多但流动性大的客户也发展成为电信行业的问题消
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费群体是目前电信行业重点关注的一个问题。电信消费中一个很有效的方式是老
客户带动新客户进行消费的方式。通过老客户的“口头营销”来帮助挖掘新的潜在
客户，这样的方式要比直接面对新客户进行业务推广要有效的多。因此，对于老
客户即现有客户的业务服务就显得至关重要。客户关系管理中最主要的一环就是
对现有客户关系的管理。通过客户关系管理，电信行业能够提升其现有客户的管
理方式，加强与现有客户的联系，通过更人性化的客户交互方式来为其提供更优
质的服务，从而吸引到更多的客户，提高市场份额。 
因此，客户信息管理系统对于电信行业的重要性是毋庸置疑的。通过客户关
系管理系统，电信行业的管理者可以将与客户服务相关的工作系统化、深入化。
而对于客户关系管理系统来说，伴随着企业经营者理念的转变，客户关系管理系
统在各类企业中的开发应用也变得越来越广泛。近几年，这类系统软件的开发和
应用呈现着大幅度增长的趋势。电信行业是客户关系管理系统的重要应用领域之
一，通过在客户关系管理系统建设中融入结构化的思维方式和设计理念，并结合
客户的实际业务应用，能够有效提高电信企业对客户关系管理系统的应用水平。
对客户关系管理系统的供应商来说，在完成系统的基本共性功能之后，让运营商
能够自己去根据自身服务的需求而选择定制所需要的功能组件，这样的结果既可
以提高系统在同类产品中的竞争力，可以能够使得使用该产品的运营商，从而达
到一个双赢的目的。 
1.3 论文研究的背景和意义 
随着经济时代的发展，信息发展促进了社会经济的发展。企业信息化既能够
有效组织和管理企业的内部信息，也对企业提高自身竞争力和进行重要战略决策
起到作用。促使和保证企业持续良好发展的一个重要环节就是对客户的信息进行
全方面的获取，并通过分析整合，将得到的数据结果应用到企业的下一阶段的经
营决策之中。从这个角度出发，过去的市场策略已不再适用于如今的市场，取代
之的是以客户需求为中心的新的市场策略。在这个过程中，通过与客户的紧密沟
通联系，对客户需求的分析，发现和掌握客户需求的未来变化方向，深入挖掘潜
在的客户资源信息，为企业在市场经营的策略制定中提供准确的方向，抓住市场
竞争中的先机，为企业的良性可持续发展提供条件。 
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客户关系管理系统实际上是一个信息处理和分析的应用系统，其信息的主要
来源对象是客户，包括客户的个人信息、业务信息，通过对信息的收集、整合、
统计，进过数据分析之后，它能够为企业在经营管理、业务推广处理方面提供了
有效的支撑和帮助，包括管理、销售、客户服务等。 
对很多运营商来说，在没有使用客户关系管理系统之前，其客户服务相关的
功能往往较为简单。当用户需要得到服务时，往往需要通过手机呼叫业务服务中
心或者前往当地的营业厅去进行咨询办理。而在这个过程中，用户往往需要进行
大量的业务内容相关的询问，对于很多用户来说，他们对于大部分的业务内容并
不了解，业务的选择也多体现为业务员的推荐。在业务的使用过程中客户也经常
会问题不断，需要反复去营业厅面对新的业务员进行新的问题咨询和接受新的业
务推荐。可以看出，目前的这种运营模式，其效率和效用并不高。客户永远都处
在一个对业务未知的状态，哪些业务是适合客户的，这些业务间的具体差别有哪
些客户并不了解，总是要通过呼叫业务服务中心或去营业厅进行繁复的咨询，而
且咨询的过程也总不尽人意，因为业务员并了解客户本身的许多相关信息。这种
程度的客户交互方式势必会造成双方之间信息的缺失遗漏，影响了整体的业务服
务质量。 
因此，如果开发使用了客户关系管理系统，通过信息技术对电信部门的管理
模式进行升级，加强对客户信息的收集管理和业务追踪，能够有效地提高与客户
进行业务交流的质量，提升客户的满意度，从而控制客户的流失，并吸引到更多
的新客户。 
1.4 论文结构 
本篇论文的总体结构可以分成六章。 
在第一章绪论中，主要讲述了客户关系管理系统的概念，介绍了它在企业管
理上的发展和应用。同时，还介绍了当前电信行业的发展现状，说明了以客户为
中心的客户关系管理系统对电信行业发展的作用，其在电信行业中应用的必然性。 
第二章相关技术主要介绍了开发电信行业客户关系管理系统所使用的相关
技术。 
第三章，根据电信行业实际业务，对系统的设计开发提出了具体的需求分析。 
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